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Формирование характеристик качества управления предприятием сферы услуг 
должно основываться на специальной диагностике состояния системы управления, ее 
воздействия на факторы качества услуг, что обуславливает потребность разработки 
соответствующей методики оценки. Соответственно сформулированному автором 
понятию качества управления предприятием [1], методика его оценки в сфере услуг 
должна включать четыре этапа.  
В ходе подготовительного этапа уточняется цель и задачи исследования. 
Производится разработка программы исследования и установление сроков выполнения 
работ, выбор исполнителей. Качество результатов оценки во многом будет зависеть от 
полноты и достоверности собранной информации, правильности первичного анализа и 
синтеза информационных показателей. 
Содержание этапа экономического анализа – это всестороннее изучение 
результатов деятельности предприятий, факторов их формирования и выявления 
резервов повышения эффективности процесса оказания услуг.  
Третий (по сути, основной этап) исследования позволяет сформировать 
комплексную оценку качества управления предприятием. Методы исследования 
системы управления в настоящее время рассматриваются достаточно широко, в 
различных литературных источниках представлены многочисленные средства анализа 
и оценки управленческого воздействия, которые в данном случае могут использоваться 
как вспомогательные. Оценка качества управления предприятием сферы услуг должна 
включать такое направление, как изучение наличия и степени проявления 
характеристик качества управления - ориентация на будущее, лидерство руководства, 
инновационность, вовлеченность персонала, внимание к процессам, воспроизводство 
знаний, способность к переменам. При этом рекомендуется использовать матричный 
метод, как показано в таблице 1. 
На последнем этапе формулируются выводы, обобщается информация, которая 
используется потом при построении стратегий и технологий развития предприятия 
услуг. 
Основные трудности при исследовании представляет как раз прослеживание 
причинно-следственных связей и улавливание степени выраженности характеристик 
качества управления. Но именно матричный подход к решение этой задачи позволяет 
осуществлять мониторинг деятельности, оценку отдельных процессов и проектов, 
выявить проблемы в управлении, приводящие к изменению качества услуг и 
экономических результатов работы предприятия. В результате формируется 
информация, имеющая высокую значимость для разработки и контроля исполнения 
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